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RESUMEN 
 
El presente trabajo detalla el desarrollo de un sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias en la empresa First Accounting R&P con el objetivo principal 
de mejorar la gestión de Incidencias en la empresa, siendo los objetivos específicos 
el determinar la influencia de un sistema web en el nivel de atención y en el nivel de 
cumplimiento de plazo en la gestión de incidencias en la empresa First Accounting 
R&P. 
El método de Investigación utilizado es de tipo aplicado que busca estudiar el 
sistema web en relación a la gestión de incidencias, siendo el diseño elegido para 
este trabajo el pre experimental. Se consideró una población de 536 incidencias para 
el indicador nivel de atención con una muestra de 224 incidencias estratificadas en 
24 fichas de registro y una población de 314 incidencias para el indicador nivel de 
cumplimiento de plazo con una muestra de 173 incidencias estratificadas en 24 
fichas de registro. 
La metodología elegida por los expertos para la construcción del software, fue la 
metodología RUP y como lenguaje de programación C# con ASP.NET bajo el 
entorno de desarrollo Visual Studio 2019 y como gestor de base de datos SQL 
Server 2017, para el desarrollo web se aplicaron algunos conceptos de ITIL para la 
gestión de incidencias.  
De esta forma se concluye que con la implementación de un sistema web se 
incrementó en un 6.75% el nivel de atención, asimismo significó un incremento en el 
indicador nivel de cumplimiento de plazo en un 8.62%. 
 








This work details the development of a Web System for the incident management 
process in the First Accounting R&P company with the main objective of improving 
incident management in the company, the specific objectives being to determine the 
influence of a web system on the level of attention and the level of deadline 
compliance in incident management at First Accounting R&P. 
The Research method used is of an applied type that seeks to study the web system 
in relation to incident management, the design chosen for this work being the pre-
experimental one. A population of 536 incidents was considered for the level of 
attention indicator with a sample of 224 incidents stratified in 24 registration files and 
a population of 314 incidents for the indicator level of deadline with a sample of 173 
incidents stratified in 24 registration files. 
The methodology chosen by the experts for the construction of the software was the 
RUP methodology and C # with ASP.NET as a programming language under the 
Visual Studio 2019 development environment and SQL Server 2017 as a database 
manager, for web development applied some ITIL concepts for incident management. 
In this way, it is concluded that with the implementation of a web system, the level of 
attention increased by 6.75%, it also meant an increase in the level of deadline 
compliance indicator by 8.62%. 
 






   
I. INTRODUCCIÓN 
 
En la actualidad las empresas buscan encontrar soluciones de información que 
mejoren su trabajo interno y atención hacia sus clientes, que los ayuden a tener 
competencia en el mercado mundial. Las tecnologías de información tienen como 
finalidad la búsqueda de métodos eficientes para la estrategia hacia la competencia 
de las organizaciones en búsqueda de una mayor eficiencia productiva y calidad en 
los servicios del negocio, disminuyendo los plazos de respuesta ante las 
necesidades del mercado. 
Las incidencias tecnológicas son problemas comunes que se aprecian en cualquier 
empresa u organización en el mundo, tanto privadas como públicas; lo que se busca 
plantear, identificar y esquematizar, es optimizar el cumplimiento y la manera de 
gestionar las incidencias para reducir los tiempos en que se atienden estas, 
centralizarlas en una ubicación compartida y mejorar la trazabilidad accesible para 
todos los usuarios implicados. 
Mundialmente se vienen aplicando muchos cambios tecnológicos en las 
organizaciones, estas podrían proponer la adopción de metodologías, normas y 
modelos de buenas prácticas, las cuales serán utilizadas para mejorar los procesos. 
Según Málaga (2016) en su investigación “Modelo de Gestión de Incidentes Basado 
en ITIL v.3” esta tuvo por meta plantear un modelo que gestione las incidencias que 
facilite utilizar las mejores prácticas en el uso de las TI y a los servicios relacionados. 
Uno de los problemas grandes que afrontan las empresas en el área de sistemas es 
cómo gestionar las incidencias, lo que termina generando costos y pérdidas de 
tiempo que no fueron previstas o escapan de lo planificado en un inicio del proyecto.  
First Accounting R&P es una empresa peruana que brinda una gama amplia y 
variada de servicios de tercerización de procesos de negocios. Fundada con el fin de 
desarrollarse y lograr ser líder en tercerización de servicios integrales, prestando 
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servicios de contabilidad, desarrollo de proyectos a nivel nacional, seleccionando y 
contratando personal, así como administrando fuerzas de ventas. 
En los primeros años, First Accounting R&P no estuvo invirtiendo en el área de 
sistemas, ya que no era considerada como un área estratégica dentro de la empresa, 
contando en un principio solo con un personal en el área de sistemas. Actualmente 
se cuenta con un coordinador de sistemas, dos personas de soporte técnico y tres 
programadores, todos a cargo de un Gerente de Sistemas. 
Los problemas técnicos o consultas al personal de sistemas fueron aumentando en 
su mayoría por parte de los usuarios finales. Los reclamos de los usuarios también 
aumentaron por la demora en las atenciones, las incidencias no tienen un tiempo 
establecido de solución por parte del personal de sistemas pues estas toman mucho 
más tiempo de lo debido y se muestra mucha incomodidad por parte de los usuarios 
que realizan las consultas y solicitudes. 
 
Figura 1. Estadística de incidencias. Fuente: Elaboración propia. 
 
El área de sistemas atiende diariamente las incidencias reportadas tanto de 
hardware como de software por el personal de soporte técnico y programadores. 
Según las encuestas y entrevistas al Coordinador de Sistemas solo se pueden 
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atender un 65% de incidencias, en un intento por atender todas las incidencias 
reportadas. 
 
Figura 2. Proceso de atención de incidencias. Fuente: Elaboración propia 
 
Actualmente hay una ausencia de control en las incidencias recibidas, asimismo es 
importante resaltar que no se cuenta con un registro de incidencias que facilite al 
gerente del área tomar acertadas decisiones. La falta de capacidad de detectar las 
incidencias que se presentan en el día a día, repercute en que los usuarios se quejen 
por la mala gestión en la solución de sus requerimientos y en la falta de respuesta 
pronta para solucionar estas incidencias. La Gerencia de Sistemas tiene problemas 
por los recurrentes fallos en torno a esto. 
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La falta de niveles de atención con referencia al grado de criticidad del incidente, 
conlleva que no se atiendan prioritariamente en muchos casos y así mismo no se 
cumplen con los plazos pactados. 
Por lo expuesto, se ha evidenciado que el problema es la deficiencia en la gestión de 
incidencias y esto trae como consecuencia no contar con una bitácora donde se 
registren las soluciones de las incidencias que más se repiten en la empresa, 
además de no existir una lista de categorías y prioridades de las incidencias lo que 
conlleva una forma inadecuada de resolverlas.  
Tomando en cuenta la situación de la empresa se plantea el siguiente problema 
general: ¿De qué manera influye un sistema web en la gestión de incidencias en la 
empresa First Accounting R&P? Además, se planteó los siguientes problemas 
específicos: 1) ¿De qué manera influye un Sistema Web en el nivel de atención en la 
gestión de incidencias en la empresa First Accounting R&P? y 2) ¿De qué manera 
influye un Sistema Web en el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de 
incidencias en la empresa First Accounting R&P?  
Con relación a lo investigado se determinó el siguiente objetivo general: Determinar 
la influencia de un Sistema Web en la gestión de incidencias en la empresa First 
Accounting R&P y los siguientes objetivos específicos: 1) Determinar la influencia de 
un Sistema Web en el nivel de atención en la gestión de incidencias en la empresa 
First Accounting R&P y 2) Determinar la influencia de un Sistema Web en el nivel de 
cumplimiento de plazo en la gestión de incidencias en la empresa First Accounting 
R&P 
Los objetivos determinados permitieron formular la siguiente hipótesis general: El 
Sistema Web mejora la Gestión de Incidencias en la empresa First Accounting R&P y 
las siguientes hipótesis específicas: 1) El Sistema Web incrementa el nivel de 
atención en la Gestión de Incidencias en la empresa First Accounting R&P 2) El 
Sistema Web incrementa el nivel de cumplimiento de plazo en la Gestión de 
Incidencias en la empresa First Accounting R&P. 
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La justificación tecnológica se sustenta en el hecho de afirmar que el avance 
tecnológico que ha evolucionado en las últimas décadas en el mundo ha ocasionado 
mejorar los sistemas de información, por ello se tiene que analizar el trabajo actual 
en gestionar las incidencias en la empresa y proponer un modelo de referencia 
basado en ITIL.  
Como justificación económica se sabe que los sistemas que gestionan las 
incidencias implican realizar una operación de forma eficiente con los tiempos 
esperados, por lo tanto, aumentaría el volumen operativo y optimizaría los gastos en 
la empresa. 
Desde el criterio relacionado a los tiempos, al implementar la solución tecnológica 
propuesta del presente trabajo de investigación se ahorrará recursos y tiempo en 
solucionar los requerimientos de la empresa, pues se podrá realizar consultas de los 
incidentes en la base de conocimientos y como consecuencia se resolvería en menor 
tiempo.  
Desde el criterio relacionado a la calidad, el sistema se desarrollará de una forma 
correcta, usando ITIL lo que asegura un control óptimo en el proceso de atender las 
incidencias reportadas, generando satisfacción de parte del usuario y una mejor 
imagen de la organización. 
Esta investigación tiene como finalidad realizar mejoras en el proceso de gestión de 
incidencias por medio de un sistema web, para superar cualitativamente la 
operatividad del servicio que involucra la atención a los usuarios y la productividad 








   





Ccallo Obregón, Katia Lucero (2018). En su tesis “Sistema web para la gestión de 
incidencias de tecnologías de información en la empresa Salesland Internacional 
S.A.”; menciona cómo el sistema web tiene influencia en el resultado de controlar las 
incidencias con un tipo de investigación aplicada. Ellos desarrollaron un sistema web 
bajo metodología RUP; asimismo vieron lo importante de la metodología para 
implementar un sistema web. Este permitió incrementar en un alto porcentaje los 
incidentes gestionados en el plazo pactado, lo que disminuyó las reincidencias. 
Como conclusión se determinó que un sistema web optimiza el proceso de gestión 
de incidencias, colaborando de manera positiva en atender los requerimientos de los 
solicitantes de manera ágil. 
Meloni Livelli, Gina Antonella (2018), En su tesis “Modelo de gestión de incidencias 
para la reducción de plazos de atención de averías del servicio soluciones de datos, 
en una empresa de telefonía “. Presentó una investigación implementando un modelo 
de gestión de incidencias sustentadas en las buenas prácticas recomendadas por 
ITIL. Es relevante poder tener a la mano un sistema que resuelva incidencias, los 
problemas con los equipos informáticos y módulos de los sistemas internos son 
frecuentes al solicitar una incidencia o servicio al personal del área de sistemas las 
demoras en la resolución de las averías son causadas por que el personal que las 
atiende no tiene definido el método de escalamiento, ni cuenta con las bases de 
conocimiento necesarias. Esto conlleva que los usuarios tengan mucha confusión, 
retraso en las labores y pérdida de tiempo, lo que ocasiona malestar en el personal 
de oficina, demora e interrupción en el servicio del área de sistemas. Debido a la 
necesidad de mejorar sus procesos y con la ayuda de la tecnología se planteó el 
objetivo de enfrentar esta situación. La propuesta se basó en la realización e 
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implementación de un modelo de gestión de incidencias de esta forma se logró 
reducir el tiempo de atención de averías y el cumplimiento de SLA en un 5% 
disminuyendo de esta manera las penalidades. Los usuarios pudieron registrar sus 
incidencias a través de la interacción con el sistema desarrollado, esto permitía 
clasificar y priorizar los incidentes para ser atendidos; asimismo ser resueltos de 
forma óptima y eficiente. El personal del área de sistemas pudo realizar un 
seguimiento de todas las incidencias que fueron realizadas o cerradas. Los reportes 
implementados ayudaron a tomar decisiones. 
Arias Soto, Luis Antonio y Chinga Mendoza, Jessica Verónica (2018). En su 
tesis “Aplicación Web para la Gestión de Incidencias en la empresa Telectronic Perú 
S.A.C. Lima. Perú”, indican que la problemática general era la falta de un 
procedimiento que gestione las incidencias dentro de la organización; por lo que 
centraron su objetivo en implementar un óptimo proceso para gestionar las 
incidencias, mediante una aplicación web. También refieren que las aplicaciones web 
pueden ayudar a gestionar las incidencias entre las variables utilizadas, en un 
enfoque cuantitativo, para que de esta forma se puedan medir las incidencias 
registradas y documentarlas categorizando los servicios para mejorar la atención de 
los usuarios. Concluyeron en que la aplicación web sí ha influido en el registro, 
categorización, priorización y documentación de las incidencias atendidas, lo que ha 
permitido que en adelante se pueda obtener una definición clara de las incidencias, 
demostrando un aumento significativo de la atención de incidencias en la empresa. 
López Poma, Christian Simeón (2018). Su trabajo de investigación “Sistema web 
para la gestión de incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C.”, consistió en 
la implementación de un sistema web para automatizar y solucionar las incidencias. 
Se usó el SCRUM como metodología, por ser la que más se adaptaba a los 
requerimientos de este proyecto. Para programar la solución se usó PHP y 
PostgreSQL como base de datos. El diseño de este trabajo fue aplicado con diseño 
pre experimental. 
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Se definieron los indicadores que fueron: nivel de incidencias y reincidencias, 
confirmando que todo sistema web mejorara el proceso de gestión de incidencias de 
manera positiva; así como también la atención a las solicitudes de los usuarios 
mejora de manera positiva y eficiente. 
Andrade Falcón, Ronald y Cotrina Rodríguez, Miluska (2019). En su trabajo de 
investigación “Diseño e implementación de un service desk para el área de servicio 
técnico de la empresa telvicom bajo el marco de trabajo ITIL” realizaron el análisis y 
la investigación actual en la gestión de servicios en el departamento de soporte 
técnico; que incluyó los procesos de mantenimiento e instalación de los equipos de 
cómputo y soporte técnico. Ellos mejoraron sus procesos tomando en cuenta, las 
buenas prácticas de ITIL en la gestión de servicios; para que se pueda obtener la 
conformidad de los trabajadores de la empresa que solicitaban los servicios del área 
de sistemas. Los procesos de atención se daban de diferentes formas: de forma 
presencial, por correo electrónico y por llamada o mensajes de texto al celular. Su 
objetivo de gestionar e implementar en el área de sistemas de un service desk 
basado en ITIL, les permitió obtener una mejor gestión y servicio de parte del área de 
sistemas. Sus resultados muestran que luego de la implementación del service desk, 
los catálogos de servicio fueron estableciendo de forma positiva un desarrollo 
adecuado de ITIL en el proceso de gestión de incidencias atendidas; también se 
estableció el SLA en el nivel de servicios y finalmente, la satisfacción del personal de 
la organización fue calificado como satisfactorio. Así, los resultados mostraron que 
gracias a la implementación del service desk se pudo obtener excelentes resultados 
notorios. En conclusión, el presente trabajo de investigación permitió optimizar las 
incidencias atendidas y el cumplimiento de los servicios de los trabajadores del área 






   
Trabajos internacionales 
 
Torres Meneses, Edison Rubén (2018). “Aplicación web para la gestión de 
incidencias en el soporte de T.I. a los clientes internos de la compañía PRONACA”. 
Universidad Regional Autónoma de los Andes, Ecuador. Desde una perspectiva 
internacional, esta propuesta de investigación nos presenta un modelo de innovación 
tecnológica basada en el proceso de gestión de servicios con un prototipo funcional 
que ofrece a los usuarios que soliciten un soporte informático para trabajar de forma 
ágil las soluciones y las incidencias que se pudieran presentar en cada solicitud, 
brindando un soporte versátil y con gestión de retroalimentación. Esto permite ofrecer 
un servicio innovado de forma tecnológica, así como también los procesos con 
buenas prácticas para gestionar las incidencias, un seguimiento y retroalimentación 
de los casos; contando con las opciones de reportes y tickets que dinamizaron el 
servicio. La metodología utilizada para esta investigación es la del RUP por su 
eficacia y simplicidad. Se usó php para programar el sistema y se usó MySQL como 
base de datos. De esta manera se demostró una optimización en la eficiencia en la 
gestión de servicios del área de soporte técnico, brindando un servicio rápido y de 
mayor calidad. 
Ambrós Mendioroz, Miguel (2017). En su tesis “Aplicación Web Sistema de Gestión 
de Incidencias” Universidad Politécnica de Madrid, España. Menciona que es 
importante analizar los procesos de atención y gestión de solicitudes en la mesa de 
ayuda, cuando existen grandes volúmenes de solicitudes de distintos canales de 
atención. Su propuesta inicial fue rediseñar el proceso de atención y gestión de 
solicitudes logrando con éxito aumentar la calidad del servicio. Esta propuesta causó 
gran impacto, generando un correcto funcionamiento en el departamento de soporte, 
ya que en los procesos de gestión y atención de incidencias aumentó la calidad de 
servicio y por ende generó un aumento en el cumplimiento de las resoluciones en 
todas las áreas de la empresa. 
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Guamán Zapata, Francisco Javier (2018). “Implementación de sistema web para 
automatización de gestión de incidencias para instituciones financieras de tipo 
cooperativa en la ciudad de Quito”. Universidad Tecnológica Israel, Ecuador. La 
presente tesis basada en ITIL estableció una nueva estructura organizacional, 
lográndose optimizar los tiempos de respuestas al ser atendidas las incidencias por 
la mesa de ayuda del área de soporte. El sistema se desarrolló con la metodología 
XP. El software utilizado ayudó a ordenar, administrar y monitorear mejor las 
incidencias para que de esta manera se evite la duplicidad de los registros para 
establecer en los indicadores una línea base. El tiempo de respuesta disminuyó al 
tener toda la información centralizada. 
Garay Bernal, Ángel María (2017). “Implementación de services desk en Falabella 
de Colombia”. Universidad Santo Tomas Bogotá, Colombia. La presente tesis nos 
hace mención que la necesidad de contar con una mesa de servicio es necesario, 
para poder canalizar mejor la atención y soporte de los procesos tecnológicos. 
Durante el desarrollo de este proyecto se llegó a implementar una plataforma 
completamente funcional, permitiendo de esta manera integrar de forma eficiente la 
gestión de incidencias y requerimientos a nivel tecnológico. Presenta una propuesta 
de implementación de una mesa de servicio, integrando las cuatro unidades de 
negocio Falabella (viajes, seguros, bancos y detalle de venta) y proporcionando una 
solución integral para la atención en la gestión de incidencias. 
Alfonso Arana, Edison (2016). Con la tesis: “Desarrollo de un sistema web 
orientado a una mesa de servicio para el registro, gestión y control de incidencias 
técnicas, Título de licenciado en sistemas de información, Universidad de Guayaquil-
Ecuador”. El trabajo describe la implementación de un software destinado a una 
mesa de servicio, el fin es el desarrollo de un sistema web orientado a las buenas 
prácticas ITIL en el área de TI, teniendo como resultado la mejora de procesos y 
mejoras en la calidad del servicio. Con ello se concluye que la solución está 
enfocada para toda mesa de servicio que necesite alinear sus procesos de atención 
en las mejores prácticas. Este proyecto propuso la implementación de un sistema 
web que se oriente a la mesa de servicios, esto con el propósito que el software 
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estandarizado sea usado en cualquier organización, para sistematizar el proceso de 
gestión de incidencias técnicas y solicitudes demandadas por los usuarios llamados 
clientes. Por esta razón se realizó esta investigación de tipo documental-explicativa 
para entender las solicitudes técnicas de la gerencia de IT. Así nació la necesidad de 
desarrollar un software basado en la metodología RUP y en la documentación de 
ITIL. Los principales impactos se dieron en: análisis, consolidación, automatización, 
disponibilidad y presentación de información relacionadas a los incidentes que son 
atendidas por la mesa de servicio. 
 
Teorías relacionadas al tema 
 
Según López y Vázquez (2016), la finalidad de la gestión de incidencias es 
solucionar cualquier corte que produzca una interrupción en los servicios. Este 
concepto es muy diferente de la gestión de problemas. Esta última, no busca hallar y 
realizar un análisis de las causas de un incidente determinado si no su propósito es 
restablecer el servicio. La gestión de incidencias tiene como objetivos: 
1) Encontrar alteraciones en los servicios,  
2) Clasificar y registrar las alteraciones, y   
3) Designar a los colaboradores responsables de restituir el servicio en base al SLA 
establecida. 
Por otro lado, el objetivo del Helpdesk es facilitar la resolución de las preocupaciones 
de los Clientes y problemas lo más rápido posible. El helpdesk proporciona un punto 
central de contacto para asegurarse de que todas las llamadas son seguidas y los 
problemas resueltos  (Engelhard,  Copley y Watson, 2018). 
La eficacia del helpdesk consiste en proporcionar respuestas rápidas a las consultas 
de los clientes, los cuales son resueltos por el equipo de soporte al cliente para el 
seguimiento. Las llamadas telefónicas que el helpdesk no puede resolver de forma 
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inmediata se distribuyen al personal experimentado en las aplicaciones específicas 
(Engelhard,  Copley y Watson, 2018). 
Por ejemplo, el servicio de helpdesk proporciona soporte para todo el hardware y 
software de una empresa, viendo también los inconvenientes que se presenten en 
las redes y los sistemas operativos. Ayuda también a solucionar problemas de 
conectividad a internet entre otros aspectos (Engelhard, Copley y Watson, 2018). 
El mundo de hoy tiene amenazas y oportunidades para las empresas, estas las 
afrontan en la medida en que estén preparadas para ello. Las empresas que se 
orientan a los resultados no significan que sea una moda, más bien se podría tomar 
como una necesidad de usar bien los recursos para trabajar de manera eficiente y 
responder a las solicitudes de manera oportuna a sus clientes (Engelhard, Copley y 
Watson, 2018). 
Así mismo todo sistema de gestión se implementa con el propósito de ayudar a una 
organización a que se desarrolle de forma constante. Por ende, es relevante al 
momento de construir un sistema que este se ajuste a las directrices y requisitos que 
están determinados en la norma, de manera especial si se planifica la auditoría de 
los sistemas de gestión de calidad. La base del plan es el trabajo estratégico que se 
está realizando en una biblioteca. Los objetivos que se fijan deben basarse en los 
objetivos estratégicos de una organización. Es importante determinar los procesos 
que se usan en la producción y entrega de productos, así como la forma en que se 
debe supervisar su éxito y eficiencia (ISO, 2018). 
Las empresas tienden a tener una gran dependencia de las TI. Las áreas de 
Sistemas, y las tareas realizadas tradicionalmente han sido vistas como un área que 
da soporte a la organización, dejando de lado en muchas oportunidades el uso de 
criterios lógicos para realizar la medición de su eficacia, rentabilidad y la calidad del 
servicio que son ofrecidos a todo el negocio. ITIL desarrollado a solicitud del 
Gobierno del Reino Unido a fines de los ochenta, recopila las mejores prácticas en la 
gestión de los SI. Desde allí se ha ido diseminando su uso en las empresas privadas. 
Los procesos empresariales van a ser más eficientes con ITIL que es una 
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metodología que propone que las cosas se puedan realizar de una manera más 
eficiente, que se adquieran determinadas métricas y procesos que han sido 
comprobados por otros proveedores de TI y que son clasificadas como mejores 
prácticas. El objetivo principal es que todos lleguen a un estatus de eficiencia que se 
refleje en una prestación de servicios excelente (Ocampo S., C., Moreno Laverde, R., 
& Caicedo, S. 2009). 
Xool, Buenfil y Dzul (2018), define un Sistema Web como un tipo de software 
cliente/servidor, donde el lado del cliente, el lado del servidor web y el protocolo de 
comunicaciones HTTP se encuentran homogenizados y no necesitan ser 
desarrollados por el programador. El HTTP pertenece al grupo de protocolos de 
comunicaciones TCP/IP, que se utilizan en Internet. Estos hacen posibles que los 
sistemas diferentes se interconecten, lo que hace posible el intercambio de 
información entre diferentes computadores. 
En cuanto al RUP, este representa un enfoque muy robusto y disciplinado para la 
ingeniería de software. Al igual que los otros métodos considerados anteriormente, 
RUP ofrece un conjunto de filosofías, disciplinas y prácticas que proporcionan la 
columna vertebral del método. Quizás el aspecto más importante que lo distingue de 
los otros métodos ágiles se expresa en su primer principio: Desarrollar 
iterativamente, con el riesgo como el principal impulsor de iteración. Los esquemas 
de los métodos Scrum y XP ocasionalmente mencionan el riesgo, pero RUP emplea 
el análisis de riesgo explícitamente para secuenciar el flujo de trabajo del proyecto. 
En cuanto a las prácticas de RUP restantes, pueden haber parecido heréticas 
cuando se promovieron por primera vez durante la década de 1990, pero hoy se 
incorporan tan profundamente en la cultura de desarrollo ágil que se han cubierto en 
gran medida (Hughes, 2016, párr. 3). 
El RUP es una metodología cuyo objetivo es estructurar y ordenar el desarrollo de 
software, en esta se cuenta con un grupo de tareas que necesitan ser ejecutadas 
para convertir los requisitos del usuario en un software. El RUP es un proceso que se 
14 
   
caracteriza por que se centra en la arquitectura, es iterativo, incremental, está regido 
por los casos de uso (Vera, Córdova, López y Pacheco, 2019). 
El RUP se despliega en tres ejes: la dinámica, que comprende las etapas del 
modelado en el tiempo; la estática que ilustra las tareas del proceso y la práctica, que 
ofrece las buenas prácticas en el desarrollo de la metodología (Vera, Córdova, López 
y Pacheco, 2019). 
Por otro lado, el RUP tiene 4 fases que son: inicio, elaboración, construcción y 
transición. La fase de inicio se genera para comprender los requerimientos y por otro 
lado definir la magnitud que tendrá el software, puesto que en este punto se definirán 
todos los requisitos que se quiere desarrollar (Vera, Córdova, López y Pacheco, 
2019). 
En la etapa de elaboración se desarrollan los casos de uso que han sido 
identificados después de la captura de requisitos. Esta fase define la arquitectura del 
software, luego se elabora las ECUS (especificaciones de casos de uso). Se realiza 
el primer análisis del problema, se diseña la solución tentativa del problema y 
empieza la ejecución del plan de gestión de riesgos (Vera, Córdova, López y 
Pacheco, 2019). 
Con referencia a la fase de construcción esta tiene como fin completar el 
funcionamiento del sistema, para esto los requerimientos pendientes deben estar 
claros los que se encuentran pendientes, y ejecutar el plan de administración de 
recursos para la mejora en el proceso de desarrollo del proyecto (Vera, Córdova, 
López y Pacheco, 2019).  
Los flujos de trabajo se clasifican en: de procesos y de soporte. Las actividades se 
realizan en cada iteración que se corresponden a la mayoría o a todos los flujos de 
trabajo o disciplinas del RUP. La finalidad de las disciplinas del RUP se sintetizan de 
la siguiente forma, el modelado del Negocio comprende las necesidades del negocio, 
describe su funcionamiento y los servicios que ofrece. Los requerimientos trasladan 
las necesidades que tiene el negocio en comportamientos de un producto de 
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software con el objetivo de describir lo que el software debe hacer (Metzner y Niño, 
2016). 
Con respecto al análisis y diseño este convierte los requerimientos en una 
arquitectura de software con el objeto de orientar la implementación. La 
implementación convierte el diseño en código fuente empleando los mecanismos de 
un lenguaje de programación, estableciendo y siguiendo un estándar de 
programación. La prueba consiste en llevar a cabo una evaluación imparcial del 
producto. Esto implica detectar y hacer la corrección de errores, validar que el 
software funcione tal como fue diseñado y comprobar que los requerimientos se 
hayan implementado. Por último, el despliegue produce un entregable del producto y 
se produce la entrega del software a los usuarios finales (Metzner y Niño, 2016). 
 
El RUP se basa en seis buenas prácticas, que se denominan así debido a su uso 
común en toda la industria: 
• Desarrollo de software iterativo. - promueve el desarrollo iterativo al localizar y 
trabajar en los elementos de alto riesgo dentro de cada etapa del desarrollo de 
software. 
• Gestión de requisitos. - permite organizar y realizar un seguimiento de los requisitos 
de funcionalidad del sistema a construir, documentación, compensaciones y 
decisiones, y requisitos comerciales. 
• Uso de arquitecturas que se basan en componentes. - se basa en el desarrollo de 
componentes de software que son reusados por medio de un proyecto y lo más 
resaltante, en proyectos futuros.  
• Modelar visualmente el software. - está basado en el UML (lenguaje de modelado 
unificado). El RUP brinda los recursos para modelar el software visualmente, 
incluidos los componentes y sus relaciones entre sí.  
• Comprobar la calidad del software. - la calidad es un aspecto importante cuando se 
desarrolla software. Ayuda con el diseño, implementación y evaluación de todo tipo 
de pruebas a lo largo del desarrollo del software. 
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• Controlar los cambios en el software. - describe cómo realizar un seguimiento y 
gestionar todas las formas de cambio que se producirán inevitablemente durante el 
desarrollo, a fin de producir iteraciones exitosas entre compilaciones (Huges, 2016). 
Otra metodología de desarrollo de software es la programación extrema, la cual es 
una metodología ágil que tiene por objetivo producir software de mayor calidad y con 
esto proporciona soluciones óptimas. Extreme Programming marca la diferencia con 
otras metodologías debido a que se focaliza más en la adaptabilidad y la capacidad 
de respuesta a los requisitos cambiantes del cliente. XP se basa en procesos ligeros. 
Las fases del ciclo de XP son: planificación, diseño, codificación y pruebas. Como es 
un modelo iterativo, el sistema se desarrolla dividiendo el proyecto general en 
pequeñas funciones. El ciclo de desarrollo desde el diseño hasta la fase de prueba 
se realiza para una función. Después de ejecutar una función y depurarla de manera 
correcta, los programadores pasan a la siguiente fase (Sahendrasingh y Arif, 2019). 
XP se basa en ciclos de lanzamiento rápidos y comunicación de forma continua entre 
los desarrolladores y las partes interesadas (clientes). Se cimienta en gran medida 
en la comunicación oral, las pruebas frecuentes, la revisión y el diseño de códigos. 
La comunicación es considerada un factor muy importante en XP. Esta comunicación 
debe ocurrir con frecuencia entre las partes interesadas como los desarrolladores, 
clientes y gerentes (Sahendrasingh y Arif, 2019).  
Otra metodología para desarrollar software es el Scrum, el cual comprende 
diferentes procesos cubriendo cuatro eventos distintos:  
(1) Planificación de Sprint;  
(2) Sprint;  
(3) Revisión de Sprint;  
(4) Retrospectiva de Sprint.  
El Sprint Planning es el encuentro entre los desarrolladores y el cliente donde todos 
establecen metas para el ciclo de desarrollo o Sprint. Esto comprende la escogencia 
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de historias de usuarios, funcionalidades del sistema que son definidas desde el 
enfoque del usuario final. Se basa en la viabilidad y la prioridad, después de lo cual 
procede el desarrollo del software o sistema. A través del desarrollo, se realizan 
Scrums de forma diaria. En los Scrums o reuniones cortas, que por lo general se 
efectúan al comienzo del día, se intercambian informes de progreso y cualquier 
problema que haya surgido. Como consecuencia, el cliente podría aportar 
comentarios y volver a priorizar historias de usuario para el trabajo del equipo del 
proyecto (Giuseppe, 2018). 
Una vez que es completado el Sprint, el equipo y el cliente pasan a otra reunión 
denominada como Sprint Review y Sprint Retrospective. En Sprint Review, el equipo 
de proyecto y el cliente discuten el estado en que se encuentran actualmente los 
proyectos y se hace una revisión de todo el trabajo realizado y los logros obtenidos 
en el Sprint, planificándose de esta manera el próximo Sprint. La Retrospectiva del 
Sprint se produce cuando el equipo del proyecto realiza el análisis de las mejoras del 
proceso en los diversos problemas que se hayan encontrado (Giuseppe, 2018).  
Según Monte (2017) el Scrum está basado por un lado en la teoría del control 
empírico de procesos para gestionar sistemas adaptativos con complejidad. Esta 
metodología tiene tres fundamentos: 
• Adaptación. - cuando una desviación es detectada, la respuesta debe ser la 
adaptación, esto significa adoptar planes o acciones, que bien reconfiguren el 
proyecto o ayuden a subsanar la desviación. 
• Transparencia. - todos los participantes deben ser conocer los aspectos relevantes 
del proceso, lo cual determina que estos aspectos estén establecidos por medio de 
un estándar común, de tal manera que todos perciban las mismas características de 
cada aspecto. 
• Inspección. - todo proceso tiene un objetivo y para lograrlo, es necesario que los 
que participan en el proceso realicen la evaluación de forma fluida sus resultados y el 
proceso en sí, con la finalidad de detectar desviaciones potenciales lo más rápido 
posible. 
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Para determinar la metodología a usar en la implementación de la solución, se 
empleó el juicio de 3 especialistas de proyectos y desarrollo de tesis, los cuales 
evaluaron características como: 
- Que esté enfocado en los procesos 
- Que trabaje el desarrollo de forma iterativa e incremental 
- Que emplee artefactos en su documentación 
- Que asegure la producción de software de buena calidad 
- Que emplee una arquitectura en base a componentes 
- Que su modelado este guiado por casos de uso 
 
Se evaluaron 3 Metodologías: RUP, XP y SCRUM con una serie de preguntas 
relacionadas a las cuales se les colocaban puntuaciones en 3 niveles (1 Malo, 2 
Regular y 3 Bueno), las tablas de evaluaciones se pueden apreciar en el anexo 08, 




RUP XP SCRUM 
Ing. Gordillo Huamanchumo, Luis Alexi 
20   13 16  
Ing. Allende Tauma, Renzo Rodolfo 
20  14  17  
Ing. Orué Medina, Ariana Maybee 
21  18  18  
Promedio  20 15   17 
 
Tabla 1. Validación de expertos de metodología de desarrollo 
 
Se observa en la Tabla 1, que la metodología de desarrollo más adecuada para 
desarrollar este proyecto es RUP, cuyo puntaje fue el mayor (20 puntos) en 
comparación a las otras metodologías con un puntaje menor, Por lo consiguiente, la 
metodología de desarrollo que se utilizó en este trabajo es RUP 
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Artefactos propuestos para la Metodología RUP 
Los artefactos que se definirán a continuación constituyen el mínimo de entregables 
que le darán trazabilidad al análisis, diseño y construcción del sistema según el 
cuadro descrito en la siguiente tabla: 
 
Tabla 2. Artefactos propuestos en la Investigación 
 
 
1. Modelo CUN (Modelo de Caso de Uso de Negocios). Esta actividad permite 
modelar los procesos de negocio de empresas para entender su comportamiento y 
forma de funcionamiento antes de implementar la solución tecnológica. Para ello fue 
necesario identificar los procesos de negocio y los actores de negocio que participan 
en los procesos, como también determinar los objetivos que la organización espera 
alcanzar (Rojas, 2017). 
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2. Diagrama de Actividades. Este diagrama forma parte del modelo de análisis 
del negocio. Son actividades que se ejecutan en forma secuencial y lógica. Cada 
diagrama de actividades representa las actividades realizadas dentro de cada caso 
de uso del negocio. El que inicia las acciones en el diagrama es el actor del sistema 
el cual solicita algún servicio o requerimiento y es atendido por los trabajadores del 
negocio. Luego se traza y representa las actividades a través de flujos, los cuales se 
representan con líneas. Cuando se presenta una toma de decisión esta usa un 
rombo, el cual tiene 2 bifurcaciones o salidas que conducen por caminos diferentes. 
El diagrama de actividades es importante porque permite detectar las actividades 
que necesitan ser automatizadas (Rojas, 2017).  
3. Matriz de Trazabilidad. Ubicado en la Fase Inicio, Flujo de Requerimientos, 
también denominada Matriz de Proceso, Servicio, Funcionalidad y Caso de Uso, es 
una matriz que relaciona bidireccionalmente los requerimientos del Sistema con el 
modelado de negocio (procesos del negocio y actividades del negocio) así como con 
el modelado del sistema, permitiendo rastrear los requerimientos durante todo el 
desarrollo del sistema, para conocer con antelación cuáles serían las consecuencias 
de cambiar o eliminar un requerimiento en el Sistema. La Matriz de Trazabilidad 
constituye un valioso apoyo, pues interviene en todas las fases del desarrollo de un 
sistema, desde la captura de requerimientos hasta la implementación contribuyendo 
al seguimiento de un requerimiento hacia adelante o hacia atrás y reflejando los 
efectos que puedan tener. También ayuda en la integración de nuevas 
funcionalidades reflejando las implicaciones que puedan tener en el sistema (Rojas, 
2017). 
4. Modelo CU (Modelo de Casos de Uso del Sistema). Es un artefacto en el 
cual se realiza el mapeo de toda la funcionalidad del sistema. Está representado 
gráficamente por elipses, que representan un trozo o parte de la funcionalidad de un 
sistema. Estas elipses es lo que se denominan casos de uso. Cada caso de uso se 
relaciona con un usuario del sistema mediante una flecha. Este diagrama tiene como 
objetivo comprender de manera detallada como estaría conformado el sistema a 
desarrollar. Los casos de uso se derivan de los requerimientos funcionales 
21 
   
detectados en el diagrama de actividades, los cuales se convierten en casos de uso. 
Así mismo los casos de uso se relacionan entre sí mediante las relaciones de: 
include el cual es una relación obligatoria y el extend que es una relación opcional 
(Rojas, 2017). 
 
Es importante resaltar que los casos de uso muestran en detalle cómo interactúan 
los usuarios del sistema con los casos de uso. Este diagrama se elabora en la vista 
de casos de uso (Rojas, 2017). 
5. Especificación ECU (Especificación de Casos de Uso). Las ECUS son 
formatos estándar que describen o narran el funcionamiento de cada caso de uso. 
En este artefacto se puede apreciar cómo interactúan los usuarios con la interface 
del sistema. A cada acción del usuario el sistema responde con una acción o evento 
(Rojas, 2017). Las ecus se caracterizan por que describen un flujo, el cual está 
conformado por: flujo básico, subflujos, flujos alternos, requerimientos especiales, 
relaciones de inclusión o extensión, precondiciones, postcondiciones y por último el 
diseño de la interface o pantalla correspondiente (Rojas, 2017). 
6. Modelo de Base de Datos. Para construirlo es necesario realizar el modelo 
lógico, luego de consistenciar el modelo lógico se realiza una serie de paso para 
transformar en forma automática el modelo lógico al físico (Rojas, 2017). El modelo 
de base de datos está conformado de un conjunto de clases, las cuales tienen sus 
atributos propios o campos. Cada una de estas clases constituye una tabla de la 
base de datos del sistema. Las tablas se relacionan a través de líneas en donde se 
denota la cardinalidad y navegabilidad. Una tabla se pude relacionar con otra tabla a 
través de las llamadas llaves foráneas. Cada tabla tiene un identificador único 
llamado primary key (Rojas, 2017). 
7. Diagrama de Componentes. Este diagrama se desarrolla en la fase de 
construcción y permite representar entidades reales, es decir, componentes de 
software. Un software se descompone en varios módulos o partes, cada uno de los 
cuales tiene una función y propósito dentro del sistema. Los componentes tienen la 
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particularidad de que pueden ofrecer una interfaz, para que otros componentes 
ejecuten operaciones ofrecidas por dicho interfaz. Todo componente puede ser 
reutilizado si se puede acceder al mencionado componente de la forma más idónea 
por medio de sus interfaces. El uso más importante del diagrama de componentes de 
RUP es mostrar la estructura de nivel elevado del modelo de implementación como 
subsistemas de implementación y sus dependencias de importación, así como 
subsistemas de implementación organizados en capas (Rojas, 2017). 
8. Diagrama de Despliegue. Estos diagramas muestran la disposición física de los 
elementos de hardware de un sistema informático. Cada elemento de un diagrama 
de implementación representa una pieza de hardware, como una PC, una estación 
de trabajo o una impresora (Selic, 2016).  
 
De acuerdo a la definición de los entregables que componen la solución tecnológica 
adoptada para este desarrollo, en el siguiente gráfico pueden apreciarse las fases de 
la metodología RUP con los entregables de entrada y salida entre fases. En el anexo 
23 se presentará cada uno de los 8 artefactos involucrados. 
 
 




   
III. METODOLOGÍA 
3.1 Diseño y tipo de investigación 
La investigación aplicada es la que tiene lugar en un ambiente común para resolver 
problemas puntuales de individuos, organizaciones y/o empresas. Las 
investigaciones aplicadas no pretenden resolver preguntas complejas que no tengan 
respuestas sobre el universo o la sociedad. La meta es básicamente crear 
respuestas para solucionar problemas concretos utilizando evidencias y 
pensamientos sólidos. Las personas dedicadas a este tipo de investigación a 
menudo, tienen un amplio abanico de puestos de trabajo (Baimyrzaeva, 2018). 
Según Marotti de Mello y Pedroso (2018), existe un reclamo de que el conocimiento 
científico desarrollado en la academia sea utilizado en beneficio de las 
organizaciones y, en última instancia, de la sociedad. Después de todo, una parte 
importante de la investigación científica es financiada por la sociedad, a través de 
instituciones públicas de investigación (incluidas universidades estatales y federales) 
y agencias de financiamiento. En los últimos años, importantes iniciativas como el 
establecimiento de programas profesionales de maestría y doctorado han 
incrementado la discusión y producción de conocimiento aplicado, buscando 
transferir más directamente, a las organizaciones públicas y privadas, el 
conocimiento producido en la academia, haciendo así que la ciencia encuentre 
negocio. 
 
Para este trabajo de investigación se utilizará la investigación aplicada ya que se 
pretende estudiar cómo influye la variable independiente, sobre la dependiente.  
Esta tesis usa el diseño pre-experimental, es decir diseño de preprueba-postprueba 
con un único grupo. El diseño pre-experimental o también conocido como diseño 
pretest-postest es el diseño con un solo grupo, en que el impacto de la variable 
independiente se deduce de la dependencia entre el pretest y el postest de un solo 
grupo. 
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Figura 4. Diseño pre experimental. Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2017) 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2017), el término diseño hace referencia “a 
la estrategia trazada para lograr la información que se necesita. El diseño indica al 
investigador lo que debe realizar para lograr sus objetivos de estudio y para 
responder las preguntas de conocimiento que se han fijado”. 
 
Son diseños caracterizados por un nivel bajo de control y, por ende, cuentan con 
validez interna y externa baja. Es decir, hay poco control o nada de este sobre las 
variables extrañas. 
La función de un diseño de investigación es garantizar que la evidencia obtenida le 
permita afrontar de manera eficaz el problema de investigación de la forma más 
inequívoca posible. En la investigación de las ciencias sociales, la obtención de 
evidencia importante para el problema, por lo general comprende la especificación 
del tipo de evidencia que es necesaria para comprobar una teoría, evaluar un 
programa o describir un fenómeno con precisión. No obstante, los investigadores 
frecuentemente pueden empezar sus investigaciones tempranamente, antes de que 
hayan pensado críticamente sobre qué información se necesita para responder las 
interrogantes de la investigación del estudio. Si no se prestan atención a estos 
problemas de diseño con anticipación, las conclusiones desprendidas pasan el riesgo 
de ser débiles y de poco convencimiento y, consecuentemente, no abordarán de 
manera adecuada el problema general de la investigación (Kirshenblatt, 2017). 
 
25 
   
Dado esto, la longitud y la complejidad de los diseños de investigación pueden variar 
considerablemente, pero cualquier diseño de investigación hará lo siguiente: 
- Identificar claramente el problema de investigación y justificar su selección. 
- Revisar la literatura publicada anteriormente relacionada con el área del 
problema. 
- Especificar clara y explícitamente las hipótesis centrales para el problema 
seleccionado. 
- Describir de manera efectiva los datos que serán necesarios para una prueba 
adecuada de las hipótesis y explicar cómo se obtendrán dichos datos. 
- Describir los métodos de análisis a aplicar a los datos para determinar si las 
hipótesis son verdaderas o falsas (Kirshenblatt, 2017). 
Según Rogers y Revesz (2019), los diseños de investigación experimentales 
examinan si existe una correlación entre la variable independiente y dependiente. La 
variable independiente influye y la variable dependiente es la variable que se deja 
influenciar. Es decir, se espera que la variable independiente provoque alguna 
variación o cambio en la variable dependiente.  
 
Sharma (2019), dice que los diseños pre-experimentales se consideran los más 
simples y básicos entre todos los diseños de investigación. El sufijo "experimental" 
confirma el hecho de que el experimentador manipula una variable independiente 
para ver su influencia sobre una variable dependiente. Sin embargo, el prefijo "pre" 
confirma el hecho de que estos diseños no toman en cuenta un grupo de control.  
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2017), el tipo de diseño pre experimental, 
se denomina así porque su grado de control es muy bajo. Es decir, no tienen grupo 
de control y la asignación de grupos y de sujetos no se realiza al azar. De preferencia 
son utilizados en estadios exploratorios de experimentos verdaderos, siendo la 
interpretación realizada con mucho cuidado. Esto se debe a la invalidez que 
presentan tanto internamente como externamente. 
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Otro es el caso del diseño de pretest y postest con un único grupo.  Al primer grupo 
se le aplica una medición de los indicadores anticipadamente a los estímulos, luego 
de ello se aplica el tratamiento y por último se le aplica una medición de los 
indicadores después del estímulo. Este tipo de diseño tiene una ventaja en 
comparación con el anterior al existir un punto de inicio referencial para apreciar que 
nivel tiene el grupo en los indicadores de la variable dependiente antes del estímulo, 
vale decir existe un seguimiento del grupo. No obstante, este diseño no es 
recomendable para determinar la causalidad, no existe manipulación ni grupo de 
comparación y existe la posibilidad que se accionen varias fuentes de invalidación 
interna (Hernández, Fernández y Baptista, 2017). 
El enfoque hipotético-deductivo es una manera de razonar mediante la cual se 
formula una hipótesis aceptable, a partir de la cual es probada de forma empírica, 
estimándose consecuencias y resultados. 
Esta investigación es cuantitativa, ya que se focaliza predominantemente en la 
investigación social, en aspectos objetivos y está dispuesta a la cuantificación de los 
fenómenos sociales. Todo lo que se puede cuantificar se identifica con los números, 
lo positivo, lo hipotético-deductivo, lo objetivo, lo particular, la búsqueda de 
resultados que pueden ser generalizados, lo válido y que es de confiabilidad.  
En esta investigación se usó el método de investigación hipotético-deductivo, que 
consistió en realizar análisis y observaciones manipulativas, en base a las cuales se 
formularon las hipótesis que fueron verificados por medio de experimentos 
controlados. En conclusión, se verificaron las hipótesis por medio de la aplicación e 
implementación de un Sistema Web para el Proceso de Gestión de Incidencias en la 
Compañía First Accounting R&P. 
3.2 Variables y operacionalización 
Variable independiente (sistema web). En su investigación Molina (2018) dice que 
los sistemas web son los softwares que son programados e instalados en un alojador 
como puede ser un servidor en Internet. Su presentación se asemeja a los sitios web 
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que se pueden apreciar cotidianamente, pero realmente los sistemas web cuentan 
con potentes funcionalidades que ofrecen respuestas a casos puntuales. 
Variable dependiente (proceso de gestión de incidencias). La gestión de 
incidencias es muy importante para asegurar la continuidad de los servicios de TI en 
una empresa. Los incidentes se pueden definir como una interrupción o disminución 
de la calidad de los servicios de TI. Incluso el más mínimo incidente puede causar 
problemas importantes en el sistema, como un error de configuración del sistema 
que puede convertirse en un incidente. La resolución de problemas de una incidencia 
puede llamarse gestión de incidencias (Palilingan y Batmetan, 2018). 
Las dimensiones se definen de diferentes maneras, pero las definiciones que se 
acercan más a la realidad es que se entienden como rasgos que hacen posible una 
primera división dentro de un determinado concepto a estudiar. También se 
entienden como fases intermedias que se ubican entre las variables y los indicadores 
(Feria, Blanco y Valledor, 2019). 
 
Por otro lado, el término Resolución hace referencia a la contestación práctica de 
resolver una incidencia. El objetivo de Resolución de Incidencias es garantizar que 
las incidencias en el servicio se resuelvan a tiempo y de manera eficaz y que las 
incidencias en el servicio se impidan según sea apropiado (Cáceres, 2019). 
3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
La investigación que se realizó en la empresa First Accounting R&P se trató del 
proceso de gestión de incidencias del área de TI, por esto se tomaron en cuenta 
todas las incidencias requeridas por los usuarios.  
 
Según Hernández y otros (2017), la población es: “el conjunto de todos los casos que 
coinciden con determinados perfiles”. La población en para el indicador 1 - Nivel de 
Atención, estuvo constituida por el total de incidencias recibidas en 4 semanas, 
repartidas en 6 días por semana, los cuales son aproximadamente de 536 
incidencias en el lapso de 24 días, y para el indicador 2 Nivel de Cumplimiento de 
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plazo, aproximadamente de 314 incidencias en el lapso de 24 días, recibidas en 4 
semanas. 
 
Población de indicadores 
Indicador Población Periodo 
Nivel de atención 536 incidencias 24 días 
Nivel de cumplimiento de plazo 314 incidencias 24 días 
 
Tabla 3. Población por cada indicador 
 
La muestra se calcula con la siguiente formula: 
 
Figura 5. Formula de muestra. Fuente: Hernández, Fernández y Baptista, 2017. 
 
Donde   
N = Tamaño de la población 
n = Tamaño de muestra 
p = Probabilidad de éxito 
q = Probabilidad de fracaso  
Z = Nivel de confianza elegido 




   





 Para este indicador 1 Nivel de atención, la muestra será de 224 incidencias, 
distribuidas en 4 semanas que están estratificadas en 24 fichas de registro. 
 





Para este indicador 2 Nivel de cumplimiento de plazo, la muestra será de 173 
incidencias de tipo SLA, distribuidas en 4 semanas, que serán estratificadas en 24 
fichas de registro. 
La muestra es un conjunto de casos o sujetos sacados de una población por algún 
sistema de muestreo no probabilístico o probabilístico. El muestreo es el grupo de 
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operaciones realizadas para comprender la distribución de determinadas 
características en el total de una población llamada muestra. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2017), para las investigaciones 
cuantitativas, la muestra es un subconjunto de la población materia de investigación 
y sobre el cual se coleccionarán los datos. Tiene que ser determinada y delimitada 
con antelación y con exactitud, luego también debe ser una cantidad representativa 
de la población. El investigador busca que los resultados hallados en la muestra se 
extrapolen a la población. Lo más importante es que la muestra sea representativa 
estadísticamente.  
El muestreo se divide en probabilística y no probabilística. El muestreo no 
probabilístico es un proceso de muestreo que no licitará una base para cualquier 
opinión de probabilidad de que los elementos del universo van a tener la oportunidad 
de ser incluidos en la muestra del estudio (Hernández, Fernández y Baptista (2017). 
Los diversos métodos de muestreos considerando los diseños no aleatorios son: 
muestreo accidental, muestreo de juicio, muestreo intencional, muestreo instantáneo 
modal y muestreo de expertos. El investigador tiene que seleccionar 
deliberadamente los elementos que se van a muestrear. Este tipo de muestreo es 
costoso en la aplicación (Ilker, 2017). 
Las muestras probabilísticas por lo contrario tienen ventajas; quizá la más relevante 
es que puede realizarse la medición del tamaño del error en las predicciones. Es 
decir que el objetivo fundamental del diseño de una muestra probabilística es 
aminorar el error, conocido como error estándar. (Hernández, Fernández y Baptista 
(2017). 
Según Hernández y otros (2017), este tipo de muestras son fundamentales en los 
diseños de investigación descriptivos, correlacionales - causales, transeccionales 
como descriptivos, en donde se quiere realizar estimaciones de variables en la 
población. Las variables son medidas y analizadas con tests estadísticas en una 
muestra, de la que se sobrentiende que ésta es probabilística y que todos los 
miembros de la población tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. 
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En esta investigación se utilizó la muestra no probabilística intencionada, pues fue 
seleccionada, según el propio criterio del investigador, sin ninguna estadística o regla 
matemática o el investigador de este trabajo busca que la muestra sea lo más 
representativa, para ello fue necesario conocer de manera objetiva las características 
de la población en estudio. 
 





   
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Después que se escoge el diseño de investigación el cual debe ser el más idóneo 
para la investigación, se calcula la muestra adecuada de tal manera que está 
alineada con el problema de investigación y la hipótesis. La fase que prosigue se 
sustenta en el hecho de recolectar los datos que sean más idóneos en relación a 
conceptos, atributos o variables de las unidades de muestreo/análisis o casos 
(fenómenos, procesos, instituciones, etc.). (Hernández, Fernández y Baptista, 2017). 
La investigación se efectúa observando, entrevistando o registrando datos y los 
datos recolectados se analizan con interpretación. De forma básica, existen dos 
enfoques de recopilación de datos, cuantitativos y cualitativos. El enfoque 
cuantitativo considera que los fenómenos humanos se centran en el objetivo del 
estudio, es decir, pueden medirse. Tiene sus raíces en el positivismo. La visión 
cuantitativa de la investigación comprende métodos de recopilación de datos como 
cuestionarios estructurados, entrevistas y observaciones junto con otras 
herramientas. Este enfoque ayuda a los investigadores a cuantificar la información. 
(Niraula, 2019). 
La presente investigación es un trabajo de tipo cuantitativo, por ello se usó las 
siguientes técnicas: 
La técnica del fichaje es considerada una técnica complementaria investigación 
científica; consiste en ingresar los datos que se van obteniendo en instrumentos 
denominados fichas, que son adecuadamente confeccionadas y clasificadas. 
Almacenan gran parte de la información que se recolecta en una investigación por lo 
que se convierte en un valioso recurso complementario en esa tarea, al ahorrar 
dinero, tiempo, y ubicación (Niraula, 2019). 
 
El instrumento utilizado para la investigación fue las fichas de registro. Este 
instrumento permitió durante el lapso de 4 semanas previas, registrar los datos para 
realizar la medición de los indicadores presentados en la presente investigación. Se 
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confeccionaron fichas donde se recolectaron los datos de los sucesos suscitados 
durante los días del estudio, produciéndose una correcta recolección de datos para el 
abastecimiento de las fichas de registro, con la finalidad de abastecer de datos y 
medir los indicadores de nivel de atención y nivel de cumplimiento de plazo. 
 
Tabla 4. Determinación de las técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
La validación del instrumento de recolección de datos se realizó en base al juicio de 
3 expertos que se detalla en el anexo 9. A continuación, en la tabla 5 se muestra el 
resumen de la validación hecha por los especialistas. 





   
La validez de contenido, detalla el grado en que un instrumento demuestra un 
dominio especializado del contenido de lo que se pretende medir (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2017).  El instrumento fue validado con la firma del certificado 
de validez de 3 expertos, los cuales se muestran en el Anexo 10.  
Hernández y otros (2017) expresaron que el juicio de expertos se ha entendido como 
una opinión informada de personas que tienen la capacidad, experiencia y trayectoria 
en el tema investigado. Estos pueden dar información, juicios, valoraciones y 
evidencias. 
3.5 Procedimientos 
En el desarrollo del presente trabajo se utilizaron fichas, en las cuales se recopiló la 
información de las incidencias que se presentaban en el día a día, alcanzando una 
recopilación de datos óptima, con la finalidad de medir las variables definidas a 
través de la investigación. 
 
Debido a las experiencias experimentadas a través del tiempo que dejan huella, 
existen una variedad de documentos que contienen un momento, la realidad de una 
situación o la evolución del individuo en sus aspectos profesionales y psicológicos, 
por ende entre las herramientas sencillas para desarrollar esta investigación se halla 
la observación documental, que se ejecutó por medio de una revisión de documentos 
en la que se analizaron escrituras de autores que investigaron con antelación el tema 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2017). 
 
Esta investigación usa fichas elaboradas para la evaluación de los indicadores:  
FR1: Ficha de registro para el indicador de nivel de atención. 
FR2: Ficha de registro para el indicador de nivel de cumplimiento de plazo. 
El artefacto para realizar la evaluación de los indicadores son las fichas de registro 
(ver Anexo 9), las cuales fueron aceptadas por el juicio de tres especialistas como se 
aprecia en la Tabla 5. 
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Hernández y otros (2017) sostienen que el grado en que un instrumento es válido 
cuando genera resultados sólidos y consistentes. Quiere decir que en su aplicación 
repetida al mismo individuo u objeto genera resultados idénticos. 
 
Figura 7. Interpretación de un coeficiente de confiabilidad. Fuente: Hernández (2014) 
 
Como método de confiabilidad se aplicó el test y retest para medir la confiabilidad. La 
manera para efectuar la obtención de la similitud, es la técnica coeficiente de 
Pearson. Según Hernández (2014), la correlación de Pearson es significativa, pero si 
es inferior a 0.30 resulta débil, sin embargo, de otra forma, ayuda a representar la 
relación entre las variables.  
Indicador: Nivel de atención 
Correlaciones 
  NA_Test NA_ReTest 
NA_Test Correlación 












N 24 24  




   
Se puede apreciar en la Tabla 6 que se muestra una correlación de Pearson 0,922, 
la cual es elevada tomando en cuenta a la Figura 7, la cual se acerca a 1, por lo 
tanto, el instrumento para el nivel de atención tiene una confiabilidad de 92.20%. 
Indicador: Nivel de cumplimiento de plazo 
Correlaciones 














N 24 24  
Tabla 7. Correlación de Pearson de nivel de cumplimiento de plazo 
 
En la Tabla 7 se puede ver que se muestra una correlación de Pearson 0,827, la cual 
es elevada tomando en cuenta a la Figura 7, la cual se acerca a 1, por lo tanto, el 
instrumento para el nivel de atención tiene una confiabilidad de 82.70% 
3.6 Método de análisis de datos 
 
Se utilizó el método de análisis de datos cuantitativo, al tratarse de una investigación 
pre-experimental, realizándose un análisis estadístico para contrastar las hipótesis 
establecidas. 
Según Hernández (2017), estas pruebas se sostienen en realizar comparaciones de 
los resultados de la muestra con aquellos que se espera obtener si la hipótesis nula 
es correcta. En la prueba de normalidad Shapiro-Wilk es comparable la distribución 
de frecuencia empírica con la distribución normal. 
37 
   
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006) tendríamos que realizar el test de 
normalidad por medio de la prueba de Shapiro-Wilk, ya que nuestra muestra está 
estratificada en 24 fichas de registro y no supera a 50. 
Se fijó también el siguiente nivel de significancia: 
Nivel de significancia α = 0.05 (5% error) 
Nivel de confianza (1-α = 0.95) = 95% 
El nivel de significancia de 0.05, comprende que el investigador tiene 95% de 
seguridad para extrapolar sin errar y sólo 5% en contra. En función de probabilidad, 
0.95 y 0.05, ambos suman la unidad. 
Los resultados obtenidos se evaluarán por medio de la prueba de hipótesis 
seleccionada (Prueba T de Student), si la distribución es normal. Según Hernández 
(2017) que consiste en una prueba estadística para evaluar si dos grupos se 
diferencian entre sí de forma considerable con referencia a sus medias en una 
variable, en donde constatará el planteamiento de la hipótesis y se determinará si se 
acepta o rechaza la hipótesis nula.  
 
Figura 8. Región de aceptación y región de rechazo. Fuente: Rial y Varela (2008) 
En la figura se puede apreciar las zonas de rechazo y aceptación de la hipótesis nula 
(H0) cuando la hipótesis es unilateral (una cola derecha o izquierda) o bilateral (dos 
colas). 
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3.7 Aspectos éticos  
 
La investigación se realizó bajo los criterios éticos, que son importantes para que el 
trabajo logre resultados reales y veraces que colaboren para la resolución del 
problema de control de incidencias en la empresa. Para desarrollar el presente 
trabajo se pidió la autorización de la empresa First Accounting R&P. con esto se tuvo 
acceso a toda la información útil y adecuada para ser utilizada en este trabajo. La 
información obtenida de la empresa fue proporcionada en términos cordiales y fue 
tomada de forma confidencial para que no se disperse la información con otras 
intenciones, además de no manipular la información obtenida de forma incorrecta 
Los investigadores se comprometieron a respetar la integridad de los datos 















   
IV. RESULTADOS 
 
4.1. Análisis descriptivo 
En el estudio se aplicó un sistema web para realizar la evaluación del nivel de 
atención y el nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de gestión de incidencias; 
para esto se aplicó un pre-test que permitió saber las condiciones primarias de los 
indicadores. Luego, se implementó el sistema web y nuevamente se registró el nivel 
de atención y el nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de gestión de 
incidencias. Los resultados descriptivos de estas medidas se pueden observar en la 
Tabla 8 y 9. 
 
INDICADOR: Nivel de atención 
Los resultados descriptivos del nivel de atención en el proceso de gestión de 
incidencias de estas medidas se aprecian en la Tabla 8 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media Desv. Típ. 
NA_Pretest 24 .55 1.00 .7650 .12244 
NA_Postest 24 .64 1.00 .8325 .09447 
N válido (según lista) 24         
 
Tabla 8. Nivel de atención antes y después de implementar el sistema web 
 
En el caso del nivel de atención en el proceso de gestión de incidencias, en el pre-
test se obtuvo un valor de 76.50%, mientras que en el post-test fue de 83.25%, como 
se aprecia en la figura 9; esto muestra un cambio antes y después de la 
implementación del sistema web; por otro lado, el nivel de atención mínimo fue del 
55% antes, y 64% (ver Tabla 8) después de la implementación del sistema web. 
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Con relación a la dispersión del nivel de atención, en el pre-test se obtuvo una 
variabilidad de 12.24%; mientras que en el post-test se obtuvo un valor de 9.45%. 
 
 




INDICADOR: Nivel de cumplimiento de plazo 
Los resultados descriptivos del nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de 
gestión de incidencias de estas medidas se observan en la Tabla 9. 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media Desv. Típ. 
NA_Pretest 24 .43 1.00 .7192 .17019 
NA_Postest 24 .50 1.00 .8054 .13635 
N válido (según lista) 24         
 













   
En el caso del nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de gestión de 
incidencias, en el pre-test se alcanzó un valor de 71.92%, mientras que en el post-
test fue de 80.54%, tal como se observa en la figura 10; esto demuestra un gran 
cambio antes y después de la implementación del sistema web; por otro lado, el nivel 
de cumplimiento de plazo mínimo fue del 0.43 antes, y 0.50 después de la 
implementación del sistema web (Ver Tabla 9). 
Con relación a la dispersión del nivel de cumplimiento de plazo, en el pre-test se 
obtuvo una variabilidad de 17.02%; no obstante, en el post-test se logró un valor de 
13.64%. 
 
Figura 10. Nivel de cumplimiento de plazo antes y después de implementado el sistema web. Fuente: 
Elaboración propia. 
 
4.2. Análisis inferencial 
Prueba de normalidad 
Se realizaron los test de normalidad para los indicadores de nivel de atención y nivel 
de cumplimiento de plazo en el proceso de gestión de incidencias, por medio del 
método Shapiro - Wilk, debido a que el tamaño de la muestra estratificada estuvo 
















   
los datos de cada indicador en el software SPSS V21, con un nivel de confiabilidad 
del 95%, teniendo en cuenta las siguientes condiciones: 
Si: 
Sig. < 0.05 Toma una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 Toma una distribución normal. 
Donde: 
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 
 
Los resultados obtenidos fueron:  
 INDICADOR: Nivel de atención  
Los datos logrados para el indicador nivel de atención se sometieron al test de 
normalidad para determinar si tiene una distribución normal o no y de esta manera 
escoger la prueba de hipótesis idónea.  
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl. Sig. 
NA_Pretest .976 24 .818 
NA_Postest .964 24 .513 
 
Tabla 10. Prueba de normalidad del nivel de atención antes y después de implementar el sistema web 
 
Como se observa en la Tabla 10 los resultados de la prueba señalan que el Sig. del 
nivel de atención en el proceso de gestión de incidencias en el pre-test fue de 0.818, 
cuyo valor es mayor que 0.05. Como consecuencia, el nivel de atención está 
distribuido con normalidad. Los resultados de la prueba del post-test indican que el 
Sig. del nivel de atención en el proceso de gestión de incidencias fue de 0.513, cuyo 
valor es mayor que 0.05, lo que señala que el nivel de atención tiene distribución 
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normal. Esto ratifica la distribución normal de ambos datos de la muestra, se puede 
observar en la Figura 11 y 12. 
 








   
INDICADOR: Nivel de cumplimiento de plazo 
Con la finalidad de escoger la prueba de hipótesis, los datos se sometieron a la 
verificación de su distribución, puntualmente si los datos del nivel de cumplimiento de 
plazo contaban con distribución normal. 
Pruebas de Normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl. Sig. 
NCP_Pretest .957 24 .378 
NCP_Postest .950 24 .269 
 
Tabla 11. Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento de plazo antes y después de implementar 
el sistema web 
 
En la Tabla 11 se aprecian los resultados de la prueba que señalan que el Sig. del 
nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de gestión de incidencias en el pre-test 
fue de 0.378, cuyo valor es mayor que 0.05. Como consecuencia, el nivel de 
cumplimiento de plazo tiene distribución normal. Los resultados de la prueba del 
post-test señalan que el Sig. del nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de 
gestión de incidencias fue de 0.269, cuyo valor es mayor que 0.05, lo que señala que 
el nivel de cumplimiento de plazo tiene distribución normal. Esto ratifica la 





   
 
Figura 13. Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento de plazo antes de implementar el sistema 
web: Elaboración propia. 
 
 
Figura 14. Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento de plazo después de implementar el 
sistema web: Elaboración propia. 
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4.3. Prueba de hipótesis 
Esta investigación realizó la prueba de hipótesis por cada indicador empleando las 
siguientes fórmulas: 
Hipótesis de investigación 1: 
• H1: El sistema web incrementa el nivel de atención en la gestión de incidencias en 
la empresa First Accounting R&P. 
• Indicador: Nivel de atención. 
 
Hipótesis estadísticas 
Definición de variables: 
O NAa: Nivel de atención antes de usar el sistema web.  
O NAd: Nivel de atención después de usar el sistema web. 
 
• H0: El sistema web no incrementa el nivel de atención en la gestión de incidencias 
en la empresa First Accounting R&P. 
H0 = NAa ≥ NAd 
 El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
 
• HA: El sistema web incrementa el nivel de atención en la gestión de incidencias en 
la empresa First Accounting R&P. 
H0 = NAa < NAd 
El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web.  
En la Figura 15, el nivel de atención (pre-test), es de 76.50% y el post-test es 
83.25%. 
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Figura 15. Nivel de atención - comparativa general: Elaboración propia. 
 
De la Figura 15 se concluye que existe un aumento en el nivel de atención, el cual se 
constata al comparar las medias respectivas, que sube de 76.50% a 83.25%. 
En relación al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, 
debido a que los datos obtenidos durante la investigación (pre-test y post-test) tienen 
distribución normal.  
El valor de T contraste es de -3.799, el cual es evidentemente menor que -1.714 (ver 
Tabla 12 y Anexo 22). 
Estadísticas de muestras relacionadas 
  Media t. gl. Sig. 
Par 1             NA_Pretest .7650 
-3.799 23 .001 
                      NA_Postest .8325 
 
Tabla 12. Prueba T-Student para nivel de atención antes y después de implementado el sistema web 
 
• En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con 
un 95% de confianza. Por otro lado, el valor T obtenido, al observar en la Figura 16, 
está ubicado en la zona de rechazo. Como consecuencia, el sistema web aumenta el 












   
 
Figura 16. Prueba T-Student – Nivel de atención: Elaboración propia. 
 
Hipótesis de investigación 2: 
• H2: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de 
incidencias en la empresa First Accounting R&P. 
• Indicador: Nivel de cumplimiento de plazo. 
 
Hipótesis estadísticas 
Definición de variables: 
- NCPa: Nivel de cumplimiento de plazo antes de usar el sistema web.  
- NCPd: Nivel de cumplimiento de plazo después de usar el sistema web. 
 
• H0: El sistema web no incrementa el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión 
de incidencias en la empresa First Accounting R&P. 
H0 = NCPa ≥ NCPd 
      El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
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• HA: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de 
incidencias en la empresa First Accounting R&P. 
H0 = NCPa < NCPd 
El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
En la Figura 17, el nivel de cumplimiento de plazo (pre-test), es de 71.92% y el post-
test es 80.54%. 
 
 
Figura 17. Nivel de cumplimiento de plazo - comparativa general: Elaboración propia. 
 
De la Figura 17 se concluye que existe un aumento en el nivel de cumplimiento de 
plazo, el cual se constata al comparar las medias respectivas, que asciende de 
71.92% al valor de 80.54%. 
En relación al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, 
debido a que los datos recolectados durante la investigación (pre-test y post-test) 
















   
El valor de T contraste es de -2.228, que evidentemente es menor que -1.714 (ver 
Tabla 13 y Anexo 22). 
Estadísticas de muestras relacionadas 
  Media t. gl. Sig. 
Par 1             NCP_Pretest .7192 
-2.228 23 0.036 
                      NCP_Postest .8461 
 
Tabla 13. Prueba T-Student para nivel de cumplimiento de plazo antes y después de implementado el 
sistema web 
 
• Entonces, se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis alterna con un nivel 
de confianza del 95%. Por otro lado, el valor T alcanzado, como se observa en la 
Figura 18, se ubica en zona de rechazo. Como consecuencia, el sistema web 
aumenta el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de incidencias en la 
empresa First Accounting R&P. 
 





   
 V. DISCUSIÓN 
Con los resultados obtenidos en este capítulo se analiza la comparación sobre los 
indicadores nivel de atención y nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de 
incidencias en la empresa First Accounting R&P. El nivel de atención en la gestión de 
incidencias en la empresa First Accounting R&P antes de implementar el sistema 
web (pre-test) alcanzó el valor de 76.50% y luego de la implementación de sistema 
web (post-test) el valor se incrementó a 83.25%. Como consecuencia, se afirma que 
la implementación del sistema web incrementó el 6.75% en el indicador nivel de 
atención. 
En la investigación desarrollada por López Poma titulada “Sistema Web para la 
gestión de incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C.”, se logró como 
resultado el incremento del nivel de incidencias atendidas en un 23.17%, el cual es 
un valor mayor al 6.75% logrado en esta investigación. No obstante, se refuerza la 
afirmación de que en ambos casos el sistema web incrementa el nivel de atención en 
el proceso de gestión de incidencias y se concuerda con los resultados alcanzados 
por López Poma. 
Por otro lado, el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de incidencias en la 
empresa First Accounting R&P, antes de implementar el sistema web (pre-test) 
obtuvo el valor de 71.92% y posteriormente a la implementación del sistema web 
(post-test) el valor aumentó a 80.54%. Como consecuencia, se afirma que la 
implementación del sistema web obtuvo un incremento del 8.62% en el indicador 
nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de incidencias. 
En la tesis de Melani Livelli denominada “Modelo de gestión de incidencias para la 
reducción de plazos de atención de averías del servicio de soluciones de datos, en 
una empresa de telefonía”, se logró como resultado el incremento del cumplimiento 
de plazo de SLA en la resolución de averías en un 5%, siendo un valor levemente 
menor al resultante en este trabajo con un 8.62%, pero reforzando la afirmación de 
que el sistema web aumenta el nivel de cumplimiento de plazo en el proceso de 
gestión de incidencias. Como consecuencia, se concuerda con los resultados 
logrados en la investigación de Melani Livelli. 
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VI. CONCLUSIONES 
 
Este trabajo llegó a las siguientes conclusiones: 
El nivel de atención en la gestión de incidencias en la empresa First Accounting R&P 
aumentó con la implementación de un sistema web, pues sin la implementación se 
logró un valor de 76.50% y con la implementación del sistema web en el proceso se 
obtuvo el valor de 83.25%, lo que significa un aumento en el nivel de atención de 
6.75%. 
Se concluye que el nivel de cumplimiento de plazo en la gestión de incidencias en la 
empresa First Accounting R&P se incrementó con la implementación de un sistema 
web, ya que sin su implementación obtuvo solo un valor del 71.92% y con la 
implementación del sistema web en el proceso alcanzó el valor de 80.54%, lo cual 
significa un aumento en el indicador nivel de cumplimiento de plazo en un 8.62%.  
Por último, se concluye que la implementación del sistema web mejoró el proceso de 
gestión de incidencias de la empresa permitiendo aumentar el volumen operativo y 
optimizar los gastos en la empresa First Accounting R&P. Con ITIL se garantizó un 
control óptimo en el proceso de atención de las incidencias reportadas y, como 









   
VII. RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda a futuro realizar investigaciones de las ya existentes, con el fin de 
profundizar en el tema y ampliar conocimientos del proceso de control de inventarios 
y otros involucrados con este. Es así que la empresa First Accounting R&P podrá 
mantenerse en constante mejora, se optimizará el proceso de control de inventario y 
como consecuencia se generará valor para sí misma. 
Se recomienda a la organización implementar procesos ITIL tales como gestión de 
problemas, gestión de cambios y gestión de la configuración. 
Se recomienda a la empresa que en la próxima actualización y expansión del 
sistema web se desarrolle e implemente un módulo de gestión de problemas para 
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ANEXO 18. Post-Test Nivel de Cumplimiento de Plazo 
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